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kriteerejä ja toimintamalleja. Luvussa 3 esitellään tarkemmin tutkimuksessa tarkasteltavat kunnat ja tutkimusaineisto. Luvussa 4 esitetään tulokset, ja viimeinen luku tarjoaa johtopää-tökset.   
2 MUUTTUVA PALVELU- JA TOIMISTOVERKKO  Kelan palveluverkolla tarkoitetaan kaikkia Kelan fyysisiä palvelupisteitä ja muita palvelu-kanavia, joissa asiakas saa Kelan tarjoamia palveluita. Palveluverkko on siis laajempi käsite kuin pelkkä toimistoverkko. Kelassa palveluverkko tarkoittaa monikanavaista palvelua, jossa toimistoverkkoa täydennetään ja korvataan muilla palvelukanavilla ja asiointitavoilla. Henki-löasiakkaiden palvelukanavia ovat verkkopalvelu, puhelinpalvelu, toimistopalvelu, suorakor-vaus, postiasiointi ja yhteispalvelu.   Niin Kelassa kuin yleisesti sosiaali- ja terveydenhuollossa paikallisviranomaisten toimialueet ovat laajentuneet. Usealla hallinnonalalla palveluverkon on ennustettu tiivistyvän tulevaisuu-dessa entisestään (Valtiovarainministeriö 2013, 31). Kelan palvelutoiminnassa tämä näkyy ennen muuta toimistojen määrän vähentymisenä. Kun vielä 1990-luvulla Kela laajensi toimis-toverkkoaan, niin 2000-luvulla toimistoverkkoa on supistettu varsin tuntuvasti (kuvio 1).  
Kuvio 1. Kelan toimistojen ja sivuvastaanottojen lukumäärä 1985–2015.  













Kelassa asioinnin painopiste onkin siirtynyt asiointiin verkossa ja suorakorvauksiin. Taulu-kossa 1 on esitetty Kelan asiakasotantaan perustuvia lukuja asiakasmäärien kehityksestä. Verkkopalvelussa asiointien määrä on neljässä vuodessa jopa kaksinkertaistunut, myös suo-rakorvausasioinnin määrä on kasvanut selvästi. Sen sijaan toimistossa asiointien määrä on edelleen lievästi vähentynyt. Huomionarvoista on myös taulukosta havaittava asiakaskontak-tien määrän trendimäinen kasvu. Suorakorvausten osalta trendi heijastaa suorakorvausten laajentumista ja yleistymistä. Sen sijaan verkkoasioinnin osalta kyse saattaa olla verkossa  asioinnin yleistymisen lisäksi myös asioinnin tilastointiin liittyvistä seikoista. Tilastointimää-ritelmän mukaisesti asiointikerraksi lasketaan verkkopalveluun tehty tunnistettu henkilö-, yritys- tai organisaatioasiakkaan kirjautuminen.   
Taulukko 1. Asiointien määrät eri palvelukanavissa vuosina 2010–2015 (milj.).  
 2010 2011 2012 2013 2014 2015 
Verkkopalvelu 6,4 8,1 9,9 12 15,1 19,8 
Toimistopalvelu  2,8 2,8 2,8 2,5 2,2 2,1 
Puhelinpalvelu 1,8 1,7 1,7 1,7 1,7 1,7 
Suorakorvaus 33,5 34,5 35,9 35,8 36,4 37,8 




• arvioitu palvelutarve 
• toimistoverkon tiheys 
• yhteispalvelujen ja muiden Kelan palvelujen korvaavuus 
• työn tasaamisen mahdollisuudet 
• palvelutapahtuman kustannukset 
• väestökehityksen muutokset 
• muutokset kunnissa ja muilla sektoreilla 
• Kelalle tulevat uudet tehtävät.  Kriteerejä sovellettiin ensimmäistä kertaa käytäntöön vuonna 2008, kun Kelan hallitus päätti lakkauttaa yhteensä 12 toimistoa. Päätöstä edelsi kartoitus, jossa toimistoverkkoa tarkastel-tiin kokonaisuutena edellä mainituin kriteerein. (Kela 2009.) Palveluverkkouudistuksia on julkisuudessa perusteltu pääasiassa asiakkaiden muuttuneilla toiveilla (Heinonen 2009, 15). Myös kuntaliitosten aiheuttamat muutokset paikkakunnan palveluihin on huomioitu. Painavin peruste toimiston sulkemiselle on kuitenkin vähäinen asiakasmäärä. Vuonna 2009 palvelu-verkko arvioitiin uudelleen ja Kelan hallitus päätti yhteensä 19 toimiston sulkemisesta. Suuri osa lakkautetuista toimistoista korvattiin yhteispalvelulla tai muilla palvelumuodoilla. (Kela 2009.)  Kaikkien tässä tutkimuksessa lakkautettujen toimistojen kohdalla lakkautuspäätökset perus-tuivat edellä mainituista kriteereistä asiointimäärien vähäisyyteen eli arvioituun palvelutar-peeseen. Tämän lisäksi korostettiin lyhyitä ja hyviä yhteyksiä lähimpään Kelan toimistoon ja sitä, että on perustettu yhteispalvelupiste korvaamaan menetettyjä palveluja. Kuntaliitosten, palvelutapahtumien kustannusten ja väestökehityksen vaikutukset toimistojen lakkautuspää-töksiin olivat myös nähtävissä.   
3 TUTKIMUSKUNNAT, POLUT TOIMISTOJEN LAKKAUTUKSEEN 




Tutkimuskunnat eroavat toisistaan ensinnäkin sen suhteen, millä tavoin toimistojen lakkau-tukseen on päädytty. Toimisto on korvattu joko lähitoimistolla tai yhteispalvelulla. Ennen toimiston lakkautusta toimiston aukioloaikaa on jokaisessa tapauksessa aluksi supistettu, joissakin tapauksissa useampaan otteeseen. Lisäksi yhteispalvelun perustaminen on saattanut tapahtua eri ajankohtina. Yhteispalvelu on voitu perustaa ennen tai jälkeen lakkautuksen tai sen kanssa samanaikaisesti.  Tutkimuskuntien polut toimistojen lakkautukseen on kuvattu kuviossa 2 (s. 10). Viidessä kunnassa (Karhula, Kauniainen, Kärkölä, Noormarkku ja Perniö) toimisto on korvattu lähi-toimistolla. Kauniaisissa, Karhulassa, Kärkölässä ja Perniössä toimistojen aukioloaikojen su-pistaminen aloitettiin vuonna 2009 ja ne suljettiin tämän jälkeen joko vuonna 2010 tai 2011. Sen sijaan Noormarkussa edettiin vähitellen aukioloaikojen lisäsupistuksin jo vuodesta 2006 lähtien, ja toimisto suljettiin supistusten jälkeen vuoden 2011 alussa.   Seitsemässä kunnassa (Elimäki, Iitti, Kaavi, Nakkila, Padasjoki, Rääkkylä ja Sonkajärvi) toimis-to on korvattu yhteispalvelupisteellä. Iitissä, Elimäellä ja Kaavilla aukioloaikoja supistettiin aluksi vuonna 2008, ja toimistot yhdistettiin yhteispalveluun vuonna 2010 tai 2011. Rääkky-lässä puolestaan edettiin lisäsupistuksin, joiden jälkeen toimisto lakkautettiin ja korvattiin yh-teispalvelulla vuonna 2011. Padasjoella ja Sonkajärvellä yhteispalvelupiste perustettiin toi-mistojen lakkautuksen yhteydessä vuosina 2010 ja 2011. Lisäksi Nakkilassa toimisto lakkau-tettiin vuoden 2010 huhtikuun alusta lukien, mutta se korvattiin myöhemmin vuoden 2010 syksyllä yhteispalvelulla.  Tutkimuksen aineisto koostuu vuosina 2010, 2011 ja 2012 kerätyistä puhelinhaastatteluista, jotka suunnattiin edellä mainituille asuinpaikkakunnille. Tutkimuskunnat voidaan jakaa nel-jään ryhmään sen mukaan, millä tavoin toimistopalvelut on korvattu ja millä tavoin toimiston sulkemisen ajankohta ajoittuu vuoden 2010 kyselyyn nähden (kuvio 3, s. 11). Kuudella paik-kakunnalla toimisto suljettiin ennen vuoden 2010 heinäkuuta, jolloin ensimmäinen puhelin-haastattelu suoritettiin (kuvion 3 nelikentän kentät 1 ja 2). Kuudella paikkakunnalla aineisto kerättiin puolestaan ennen toimistojen sulkemista (kentät 3 ja 4). Näiden osalta aineisto mahdollistaa vertailuasetelman, jossa voidaan analysoida tilannetta ennen toimiston lakkau-tusta ja sen jälkeen. Aineistoa analysoitaessa käytetään hyväksi nelikentän tuottamaa ryhmit-telyä. 

























Toimisto korvattu yhteispalvelupisteellä 




















Kuvio 3. Tutkimuskuntien ryhmittely toimiston sulkemisen ajankohdan ja korvaavan toimistopalvelun mukaan.  

































Taulukko 2. Vastaajien lukumäärät tutkimuskunnittain vuosina 2010–2012. 
 
 2010 2011 2012 
Toimisto korvattu lähitoimistolla ennen vuoden 2010 kyselyä    
Kärkölä 49 51 50 
Perniö 48 49 51 
Toimisto korvattu lähitoimistolla vuoden 2010 kyselyn jälkeen    
Karhula 51 50 50 
Kauniainen 50 49 50 
Noormarkku 50 50 50 
Toimisto korvattu yhteispalvelupisteellä ennen vuoden 2010 kyselyä    
Elimäki 50 51 51 
Iitti 55 49 49 
Nakkila 48 51 49 
Padasjoki 51 50 50 
Toimisto korvattu yhteispalvelupisteellä vuoden 2010 kyselyn jälkeen    
Kaavi 50 51 50 
Rääkkylä 51 50 50 
Sonkajärvi 49 50 50   
4 TULOKSET 




kana. Vuosia 2010 ja 2012 verrattaessa kunnissa, joissa lakkautettu toimisto korvattiin vuo-den 2010 kyselyn jälkeen joko lähitoimistolla tai yhteispalvelupisteellä, kontaktit Kelaan ovat vähentyneet selvästi. Muutokset ovat epäsystemaattisimpia niissä kunnissa, joissa toimiston oli lakkautettu jo ennen kesää 2010.  
Kuvio 4. Kelassa asioineiden osuus tutkimuskunnittain vuosina 2010–2012 (%).  



























































Lähitoimisto Yhteispalvelupiste Lähitoimisto Yhteispalvelupiste







Taulukko 3. Asiointitavat palvelukanavittain tutkimuskunnissa vuosina 2010–2012 (% asioineista). 
 
 
Toimisto  Yhteispalvelupiste  Puhelin  Kirjeitse  Verkkopalvelu 
 
















2010 2011 2012 
Muutos 
%-yks. 
     Toimisto suljettu vuoden 2010 kyselyn jälkeen 
Lähitoimisto 38,4 32,1 40,2 +1,7  2,9 1,0 2,4 -0,5  21,2 32,1 23,2 +2,0  37,6 47,7 35,6 −1,9  27,3 30,9 36,4 +9,2 
Karhula 48,4 37,9 39,1 −9,3  3,2 0,0 4,3 +1,1  19,4 37,9 17,4 −2,0  41,9 55,2 34,8 −7,1  22,6 31,0 26,1 +3,5 
Kauniainen 32,4 21,9 31,4 −1,0  5,4 3,1 2,9 −2,5  27,0 21,9 22,9 −4,1  43,2 46,9 42,9 −0,3  35,1 34,4 45,7 +10,6 
Noormarkku 34,5 36,4 50,0 +15,5  0,0 0,0 0,0 0,0  17,2 36,4 29,2 +12,0  27,6 40,9 29,2 +1,6  24,1 27,3 37,5 +13,4 
                         
Yhteispalvelupiste 58,6 42,1 42,5 −16,1  6,3 18,2 16,1 +9,8  16,2 27,1 29,8 +13,6  31,0 41,4 43,1 +12,1  14,0 21,0 31,3 +17,4 
Kaavi 63,3 43,8 32,1 −31,2  3,3 15,6 14,3 +11,0  26,7 34,4 39,3 +12,6  30,0 53,1 50,0 +20,0  20,0 9,4 50,0 +30,0 
Rääkkylä 55,6 34,5 41,7 −13,9  7,4 24,1 12,5 +5,1  11,1 17,2 25,0 +13,9  33,3 37,9 29,2 −4,1  11,1 27,6 8,3 −2,8 
Sonkajärvi 56,8 48,1 53,6 −3,2  8,1 14,8 21,4 +13,3  10,8 29,6 25,0 +14,2  29,7 33,3 50,0 +20,3  10,8 25,9 35,7 +24,9 
 
    Toimisto suljettu ennen vuoden 2010 kyselyä 
Lähitoimisto 39,5 41,0 30,3 −9,2  6,5 5,6 1,6 −4,9  21,3 31,8 14,4 −7,0  29,5 39,0 36,6 +7,1  22,8 43,4 20,7 −2,1 
Kärkölä 29,0 40,0 31,6 +2,6  12,9 8,0 0,0 −12,9  22,6 28,0 15,8 −6,8  29,0 36,0 47,4 +18,4  35,5 48,0 31,6 −3,9 
Perniö 50,0 41,9 29,0 −21,0  0,0 3,2 3,2 +3,2  20,0 35,5 12,9 −7,1  30,0 41,9 25,8 −4,2  10,0 38,7 9,7 −0,3 
                         
Yhteispalvelupiste 36,9 40,0 42,0 +5,1  4,5 11,9 10,3 +5,8  18,9 30,4 34,4 +15,5  39,9 42,8 42,1 +2,2  21,6 33,9 42,8 +21,2 
Elimäki 38,7 53,3 35,5 −3,2  12,9 30,0 6,5 −6,4  16,1 33,3 48,4 +32,3  38,7 56,7 41,9 +3,2  19,4 20,0 48,4 +29,0 
Iitti 10,7 32,1 23,3 +12,6  0,0 7,1 16,7 +16,7  14,3 28,6 40,0 +25,7  39,3 64,3 56,7 +17,4  21,4 39,3 53,3 +31,9 
Nakkila 51,7 40,7 61,5 +9,8  0,0 3,7 7,7 +7,7  10,3 18,5 26,9 +16,6  31,0 18,5 38,5 +7,5  10,3 48,1 42,3 +32,0 
Padasjoki 36,1 29,6 48,1 +12,0  5,6 14,8 14,8 +9,2  27,8 48,1 33,3 +5,5  47,2 40,7 40,7 −6,5  30,6 33,3 33,3 +2,7 
                         




Yhteispalvelupisteissä asiointi on luonnollisesti kasvanut niissä kunnissa, joissa lakkautettu toimisto on korvattu yhteispalvelupisteellä. Lisäksi puhelinasioinnissa on varsin suurta kas-vua. Tämä poikkeaa väestötasolla mitatusta puhelinasioinnin kehityksestä. Samalla kun väes-tötasolla mitattuna puhelinasioinnin määrät ovat lievästi laskeneet, yhteispalvelupistein va-rustetuilla asuinpaikkakunnilla puhelinasioinnin määrät ovat kasvaneet selvästi. Samankal-tainen, tosin ei yhtä selkeä tulos, on kirjeitse asioinnissa. Kirjeitse asiointi Kelan kanssa on yleisesti vähentynyt, mutta monilla paikkakunnilla, joissa toimisto on lakkautettu, kirjeitse asiointi on lisääntynyt.   Tulos viittaa yhtäältä asiointitapojen painopisteiden muutoksiin. Toisaalta tulokset saattavat kertoa myös siitä, että asiakkaan tarvitsemaa palvelua ei saada hoidettua ”kerralla kuntoon”, vaikka tämä on ollut yksi Kelan palvelutoiminnan kehittämisen ohjenuorista. Esimerkiksi Ii-tissä kaikkien palvelukanavien ”suosio” on kasvanut tutkimusperiodin aikana. Lisäksi lisään-tynyt puhelinasiakkuus saattaa viitata siihen, että neuvontaa haetaan nyt enemmän puheli-mitse henkilökohtaisen kasvokkain tapahtuvan asiakaspalvelun tarjonnan siirtyessä kauem-maksi. Tosin on huomattava, että monissa kunnissa henkilökohtainen asiointi toimistossa on asuinpaikkakunnalla sijainneen Kelan toimiston sulkemisesta huolimatta kasvanut. Esimer-kiksi Nakkilassa jopa yli 60 prosenttia Kelassa asioineista oli asioinut vuoden aikana henkilö-kohtaisesti toimistossa.  Verkkopalvelujen laajentumisesta, niiden käytön yleisestä kasvusta ja toimistojen lakkautuk-sista huolimatta verkkopalvelujen käyttö ei ole tutkimuskunnissa systemaattisesti kasvanut. Verkkoasioinnissa on sangen suuria eroja kuntien välillä. Lisäksi eri vuosien välinen vaihtelu on suurta. Koko tutkimusperiodin aikana verkkoasiointi on ollut suosituinta Kauniaisissa, Kärkölässä, Iitissä, Nakkilassa ja Padasjoella. Näissä kunnissa verkkoasioinnin kolmen vuoden keskiarvo ylittää väestötasolla lasketun keskiarvon (30,7 prosenttia). Vastaavasti Perniössä ja Rääkkylässä kolmen vuoden keskiarvo jää alle 20 prosenttiin. Toimistojen sulkemisella näyt-tää kuitenkin olevan jonkin verran vaikutusta verkkoasioinnin suosioon. Tarkasteltaessa kun-tia, joissa toimisto lakkautettiin vuoden 2010 kyselyn jälkeen, voidaan havaita, että verkko-palvelua käyttäneiden osuus kasvoi Kaavia lukuun ottamatta vuosina 2010–2011.  





Kuvio 5. Yleisarvosanat Kelan toiminnalle tutkimuskunnittain vuosina 2010–2012 (kouluarvosanat 4–10). 
 


























































Lähitoimisto Yhteispalvelupiste Lähitoimisto Yhteispalvelupiste



















2010 2011 2012 
 
2010 2011 2012 
 
2010 2011 2012 
 
2010 2011 2012 
 
Toimisto suljettu vuoden 2010 kyselyn jälkeen 
Lähitoimisto 7,9 7,3 8,0 
 
8,5 8,0 8,5 
 
8,2 7,3 7,7 
 
8,2 7,6 7,8 
Karhula 7,7 6,9 8,0 
 
8,0 - 8,0 
 
8,0 6,9 7,8 
 
8,4 7,4 8,0 
Kauniainen 7,6 7,0 8,8 
 
9,0 8,0 9,0 
 
7,8 7,1 8,6 
 
8,2 8,2 8,4 
Noormarkku 8,3 8,0 7,3 
 
- - - 
 
8,8 7,9 6,6 
 
8,1 7,3 7,1 
                
Yhteispalvelupiste 7,9 8,0 8,5 
 
8,6 8,6 7,8 
 
7,7 7,3 8,1 
 
8,6 8,2 8,6 
Kaavi 8,5 8,4 8,6 
 
9,0 8,5 8,3 
 
7,6 7,6 8,4 
 
8,7 8,3 9,0 
Rääkkylä 7,3 7,1 7,7 
 
10,0 8,2 7,3 
 
8,3 6,8 7,5 
 
8,7 8,3 8,5 
Sonkajärvi 8,0 8,4 9,2 
 
6,7 9,0 7,8 
 
7,3 7,6 8,4 
 
8,5 8,0 8,4 
 
Toimisto suljettu ennen vuoden 2010 kyselyä 
Lähitoimisto 8,4 7,6 8,0 
 
8,8 9,0 8,0 
 
7,5 7,8 8,3 
 
8,3 7,8 8,2 
Kärkölä 8,4 8,0 7,3 
 
8,8 9,0 - 
 
7,1 7,7 8,3 
 
7,9 7,5 8,0 
Perniö 8,3 7,2 8,6 
 
- 9,0 8,0 
 
7,8 7,9 8,3 
 
8,7 8,1 8,3 
                
Yhteispalvelupiste 8,1 7,7 8,5 
 
8,0 7,4 8,8 
 
7,6 7,3 8,1 
 
8,5 7,7 8,3 
Elimäki 8,2 7,3 8,1 
 
8,5 8,5 9,5 
 
9,0 7,2 7,9 
 
8,8 7,5 8,6 
Iitti 8,3 8,2 9,0 
 
- 7,0 7,6 
 
6,5 7,8 8,3 
 
8,5 7,8 8,1 
Nakkila 7,7 7,5 8,4 
 
- 6,0 9,5 
 
6,7 6,8 7,5 
 
8,7 7,6 8,1 
Padasjoki 8,3 7,9 8,4 
 
7,5 8,0 8,5 
 
8,0 7,4 8,6 
 
8,0 7,8 8,5 
                




Tutkimuskuntia tarkasteltaessa kuitenkin havaitaan, että arvosanoissa on tapahtunut ajallista muutosta. Kunnissa, joissa toimiston sulkeminen korvattiin vuoden 2010 kyselyn jälkeen lähi-toimistolla, toimistopalvelulle annetut arvosanat putosivat seuraavana vuonna kunnasta riip-pumatta. Noormarkkua lukuun ottamatta toimistopalvelulle annetut arvosanat kuitenkin pa-rantuivat selvästi vuotta myöhemmin. Samankaltainen kehitys on havaittavissa Kaavilla ja Rääkkylässä, joissa toimiston lakkautus korvattiin yhteispalvelupisteellä. Näissä kunnissa yh-teispalvelupisteelle annetut arvosanat ovat pudonneet jonkin verran. Sen sijaan Sonkajärvellä toimistopalvelulle annettu arvosana on kohonnut koko tarkasteluperiodin aikana ja yhteis-palvelupisteen saama arvosana parantui välittömästi toimiston lakkautuksen jälkeen, mutta heikkeni jonkin verran vuotta myöhemmin.  Yleisesti ottaen alueilla, joissa toimisto on lakkautettu, asiakkaat antavat toimistosta saadulle palvelulle parempia arvosanoja kuin Kelassa asioineet keskimäärin koko väestön tasolla. Esi-merkiksi vuonna 2012 vain Noormarkussa, Rääkkylässä ja Kärkölässä annetaan keskimää-räistä selvästi huonompia arvosanoja. Samankaltainen tulos on havaittavissa yhteispalvelu-pisteille annetuissa arvosanoissa. Vuonna 2012 Rääkkylää, Sonkajärveä ja Iittiä lukuun otta-matta tutkimuskunnissa annetaan väestötasoa huonompia arvosanoja.   Useimmissa kunnissa myös puhelinpalvelulle annetut arvosanat ovat parantuneet tutkimus-periodin aikana. Verkkopalveluille annetuissa arvosanoissa on puolestaan enemmän vaihtelua vuosien välillä. Lähes kaikissa kunnissa verkkopalvelulle annetut arvosanat heikkenivät vuo-desta 2010 vuoteen 2011. Tämän jälkeen arvosanat kuitenkin nousivat ja olivat vuonna 2012 monin paikoin parempia kuin väestötasolla keskimäärin. Noormarkku on selkeä poikkeus täs-sä suhteessa. Siellä palvelukanavasta riippumatta arvosanat ovat tasaisesti heikentyneet.  
4.3 Mielipiteet toimistoverkon riittävyydestä ja palvelujen  




Kuvio 6. Mielipiteet toimistopalvelujen riittävyydestä tutkimuskunnittain vuosina 2010–2012. Niiden vastaajien 
osuus, jotka ovat täysin tai jokseenkin samaa mieltä väitteen ”Toimistojen määrä ja sijainti ovat palvelujen saan-
nin kannalta riittäviä” kanssa (%). 
 




























































Lähitoimisto Yhteispalvelupiste Lähitoimisto Yhteispalvelupiste







Kuvio 7. Mielipiteet Kelan etuuksien hakemisen vaivattomuudesta tutkimuskunnittain vuosina 2010 ja 2011. Nii-
den vastaajien osuus, jotka ovat täysin tai jokseenkin samaa mieltä väitteen ”Kelan etuuksien hakeminen on vai-
vatonta” kanssa (%). 
 


























































Lähitoimisto Yhteispalvelupiste Lähitoimisto Yhteispalvelupiste






Taulukko 5. Mielipiteet Kelan palvelujen saavutettavuudesta ja etuuksien hakematta jättämisestä tutkimuskun-
nittain vuonna 2012 (vastaajien %-osuudet). 
 
 
Kelan palvelut ovat helposti 
saavutettavissa 
Oletteko jättänyt hakematta jotain Kelan 
etuutta viimeisen 12 kuukauden aikana? 
 
Täysin tai jokseenkin samaa 
mieltä Kyllä Ei Ei osaa sanoa 
 Toimisto suljettu vuoden 2010 kyselyn jälkeen 
Lähitoimisto     
Karhula 24   6 88 6 
Kauniainen 36   8 84 8 
Noormarkku 42 10 88 2 
Yhteispalvelupiste     
Kaavi 42 24 72 4 
Rääkkylä 50 22 76 2 
Sonkajärvi 24 10 88 2 
 Toimisto suljettu ennen vuoden 2010 kyselyä 
Lähitoimisto     
Kärkölä 52 18 82 0 
Perniö 49 24 71 6 
Yhteispalvelupiste     
Elimäki 47 16 80 4 
Iitti 45 12 86 2 
Nakkila 33 12 80 8 
Padasjoki 62 10 82 8  












ongelmallisia seurauksia. Tulosten mukaan vajaa 15 prosenttia vastaajista ilmoitti, että on jät-tänyt hakematta jotain Kelan etuutta vuoden aikana. Joissakin kunnissa prosenttiosuus on jo-pa noin 20 prosenttia. Tarkemman jatkotutkimuksen aiheeksi jää, mitkä tekijät näinkin laajaa etuuksien alikäyttöä selittää.  Alikäytön kohdalla syyksi on usein esitetty hakemusprosessin hankaluus ja ihmisten tietämät-tömyys omista sosiaalisista oikeuksistaan. Toimeentulotuen Kela-siirrossa on kannettu huolta siitä, miten heikossa asemassa ja monimutkaisissa elämäntilanteissa olevat asiakkaat osaavat käyttää sähköisiä palveluita. Tähän liittyen on myös oltu huolestuneita siitä, onko Kelan toi-mistoverkko jo liian harva kyetäkseen palvelemaan tätä uutta asiakasryhmää. Käykö niin, että alikäyttö tästä syystä lisääntyy ja yhteiskunnan huono-osaisimpien sosiaaliset oikeudet hei-kentyvät?  Verkkopalvelujen käytön ikäryhmien välisten erojen näkökulmasta yhtenä toimenpidesuosi-tuksena olisi esimerkiksi se, että toimistojen lakkautusten yhteydessä varauduttaisiin etuus-lähtöisemmin esimerkiksi lakkautuksen mahdollisesti tuomiin alikäyttövaikutuksiin. Erilaisia toimintatapoja on jo kehitettykin. Esimerkiksi vuonna 2011 takuueläkkeen osalta otettiin käyttöön suullinen asiointi, jossa asiakas voi laittaa hakemuksen vireille suullisesti esimerkik-si puhelimitse. Myös esimerkiksi vanhuseläkkeen voi hakea suullisesti. Ennen toimiston lak-kautusta olisi myös hyvä panostaa ennakoivaan ja tehostettuun palvelunohjaukseen, jossa keskityttäisiin esimerkiksi asiakkaiden verkkopalvelujen käyttöön liittyvien valmiuksien pa-rantamiseen. Lisäksi Kelan olisi hyvä kartoittaa paikallisten yhdistysten ja muiden toimijoiden kanssa tehtävän yhteistyön mahdollisuudet asioinnin sujuvoittamiseksi ja asiakkaiden tietoi-suuden ja valmiuksien parantamiseksi. Tämänkaltaisilla toimenpiteillä voidaan varmistaa se-kä nykyisten että tulevien asiakkaiden oikeuksien toteutuminen.    
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Liitetaulukko. Kela-asiointia koskevat preferenssit (mitä asiointitapaa käyttäisi, %). Tilastollinen merkitsevyys (khi²-testi) sulkeissa, v on variaatiokerroin. 
 
 Kelan toimisto Puhelimitse Verkkopalvelu Sähköpostineuvonta Kirjeitse  2010 2011 2012 2010 2011 2012 2010 2011 2012 2010 2011 2012 2010 2011 2012  (0,001) (0,006) (0,022) (0,035) (0,012) (0,289) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,194) (0,348) (0,001) 
Elimäki 80,0 84,3 70,6 54,0 47,1 52,9 40,0 31,4 47,1 24,0 19,6 25,5 42,0 51,0 39,2 
Iitti 70,9 77,6 57,1 45,5 59,2 51,0 41,8 57,1 49,0 36,4 51,0 36,7 40,0 57,1 34,7 
Kaavi 82,0 88,2 68,0 60,0 70,6 56,0 36,0 29,4 40,0 24,0 25,5 20,0 44,0 54,9 44,0 
Karhula 62,7 74,0 68,0 56,9 70,0 50,0 49,0 52,0 52,0 37,3 40,0 28,0 33,3 46,0 40,0 
Kauniainen 64,0 53,1 66,0 68,0 71,4 68,0 70,0 65,3 74,0 54,0 61,2 58,0 56,0 40,8 24,0 
Kärkölä 69,4 80,4 62,0 55,1 84,3 46,0 40,8 62,7 52,0 36,7 56,9 44,0 36,7 45,1 38,0 
Nakkila 72,9 74,5 75,5 52,1 68,6 55,1 45,8 64,7 46,9 41,7 47,1 34,7 31,3 41,2 26,5 
Noormarkku 80,0 82,0 66,0 60,0 64,0 58,0 36,0 54,0 52,0 32,0 48,0 30,0 34,0 42,0 32,0 
Padasjoki 80,4 80,0 86,0 60,8 66,0 66,0 47,1 38,0 36,0 39,2 36,0 18,0 47,1 46,0 48,0 
Perniö 77,1 77,6 70,6 58,3 67,3 54,9 52,1 38,8 52,9 37,5 40,8 29,4 41,7 51,0 45,1 
Rääkkylä 80,4 88,0 66,0 51,0 74,0 62,0 22,2 32,0 28,0 19,6 28,0 20,0 37,3 60,0 46,0 
Sonkajärvi 87,8 70,0 58,0 46,9 64,0 58,0 42,9 42,0 48,0 32,7 36,0 28,0 40,8 62,0 36,0 
Yhteensä 67,5 77,0 62,4 62,7 69,9 52,5 60,1 54,0 56,5 46,3 46,3 34,7 45,3 48,2 30,7 
v 11,4 12,3 12,4 10,1 12,7 12,3 18,0 25,1 19,7 19,9 27,4 32,6 14,9 15,4 24,7 








kauppakeskuksessa Yhteispalvelupiste Tekstiviesti Palveluauto 
 2010 2011 2012 2010 2011 2012 2010 2011 2012 2010 2011 2012  (0,014) (0,073) (0,022) (0,466) (0,099) (0,011) (0,367) (0,163) (0,454) (0,551) (0,093) (0,000) 
Elimäki 28,0 39,2 41,2 34,0 47,1 39,2 16,0 15,7 13,7 18,0 33,3 39,2 
Iitti 32,7 44,9 42,9 43,6 55,1 44,9 27,3 22,4 28,6 21,8 24,5 36,7 
Kaavi 30,0 47,1 24,0 30,0 47,1 30,0 14,0 23,5 22,0 26,0 27,5 18,0 
Karhula 47,1 44,0 42,0 37,3 38,0 36,0 15,7 14,0 24,0 13,7 20,0 26,0 
Kauniainen 54,0 63,3 56,0 42,0 42,9 30,0 20,0 32,7 30,0 10,0 14,3 14,0 
Kärkölä 40,8 49,0 48,0 26,5 51,0 32,0 24,5 37,3 30,0 26,5 25,5 38,0 
Nakkila 45,8 56,9 44,9 39,6 45,1 46,9 27,1 33,3 22,4 18,8 17,6 20,4 
Noormarkku 38,0 44,0 38,0 26,0 46,0 38,0 26,0 18,0 20,0 18,0 22,0 28,0 
Padasjoki 37,3 34,0 46,0 49,0 52,0 42,0 21,6 24,0 18,0 25,5 22,0 36,0 
Perniö 35,3 44,9 45,1 33,3 42,9 41,2 16,7 22,4 29,4 29,2 22,4 23,5 
Rääkkylä 25,5 50,0 52,0 39,2 62,0 50,0 19,3 30,0 32,0 21,6 40,0 36,0 
Sonkajärvi 24,5 28,0 34,0 32,7 46,0 48,0 16,3 30,0 22,0 20,4 20,0 26,0 
Yhteensä 41,5 44,7 38,1 36,2 43,7 33,5 24,8 26,6 22,4 20,0 22,1 20,6 
v 22,1 21,0 21,9 19,3 14,5 20,6 19,5 27,8 25,3 27,8 31,6 41,6   
